CASO EMPRESARIAL SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA

“OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LAS FUNCIONES DESIGNADAS POR LA

SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA”

¢Cual seria el mejor mecanismo para optimizar los procesos en la

Sociedad Hotelera Tequendama (SHT)?”

NATALIA BELTRAN VILLALBA

TUTOR: RAFAEL LINEROS

FUNDACION UNIVERSITARIA EMPRESARIAL DE LA CAMARA DE COMERCIO
DE BOGOTA

ADMINISTRACION TURISTICA I, X.
BOGOTA

2.015






4.1

8.1

8.2

8.3

Tabla de contenido

1 AUtOrizacion de la EMPrESa.........couiiiiiiiiiiie e 2
2 RESUMEN ..ttt ettt e e et e e e bbr e e 3
3 INETOAUCCION ...ttt e et e e e e s raeennee s 3
4 Objetivos pedag0gicos Yy de analiSiS..........cccerueiieriiieiienie e 5

Obijetivos especificos de la presente investigacion fueron............cccccevvvevieinnnn, 5
5 Marco Tedricoy ConCePLUAl ........c.ooviiiiiieiieeee e 5
6 MELOAOIOGIA ... 9
7 Presentacion de 1a organizacion ............ccoceieeiiieiieiniee e 10
8 Ambitos en los que es relevante el @StUIO ............occevvvevereveeereeseeeeeeeees 12

Diagnostico de procesos por cargo en busca de mejoras........ccoccvveevvveeiiveeesivnenn, 13

Propuestas de beneficios perdurables y mejorables.............ccocoviiiieiiiincinnn, 19

Preguntas de ANALISIS........c.vviiiiee e 23
O CONCIUSIONES ...ttt e et 24
10 RETEIENCIAS .. eeeiiiiiie ettt ettt 25

L1 LISEA A8 ANEXOS ettt e e e e e e e e e e 27



1 Autorizacién de la empresa

o
SOCIEDAD HOTELERA
TEQUENDAMA S.A.

BOGOTA, 31 de Agosto de 2015

Sres.
UNIEMPRESARIAL

Fundacién Universitaria Empresarial de la Camara de Comercio de Bogota
E.SM.

Asunto: Autorizacién para andlisis e informacién de la SHT en el Trabajo de Grado.

Por medio de la presente autorizo a Natalia Beltrdn Villalba con c.c. 1.015.439.952
presentar su trabajo de Grado ante la UNIEMPRESARIAL, basado en “OPTIMIZACION
DE TIEMPOS POR CONTROL EN PROCESOS EN LA SOCIEDAD HOTELERA
TEQUENDAMA (SHT)", desarrollado por medio de plantillas que permiten un mejor
control y disminucion de tiempos en las dreas de Recepcion, AB, Ventas y Desarrolio
Humano.

Esperamos sea fructifero el ejercicio en pro de un mejor desarrolio para cada uno de
sus alumnos, contribuyendo asi a la formacién de mejores profesionales para la
Industria Turistica y Hotelera.

Mayor
Gerente General SHT

PBX:(57-1) 3820300 * Fax:(57-1)2822860 ® Cra.10No.26 21_



2 Resumen

El caso “Optimizacion de procesos en las funciones designadas por la Sociedad Hotelera
Tequendama” se deriva de las funciones impuestas en cada cargo las cuales no siempre se
desarrollan de la manera méas efectiva, por esta razon se proponen ideas para maximizar el
rendimiento y mejorar la comunicacion de los siguientes cuatro cargos de La Sociedad Hotelera
Tequendama: Recepcionista de Suites Tequendama, Asistente de Alimentos y bebidas, auxiliar de

Recursos Humanos y asistente de Ventas.

Todas las compafiias y especificamente las diferentes areas tienen una actividad
que deriva un proceso el cual se ejecuta constantemente vulnerable de ser evaluado y
mejorado, no obstante alterar los procesos no los hace inestables sino que permite

actualizarse permanentemente fomentando efectividad en el producto final.

3 Introduccion

En la actualidad la competitividad de una compafiia se mide segun su eficiencia en el
mercado, lo cual, es una muestra de la gestion de sus procesos internos. Dando alcance a la
oportunidad que se evidencia en diversas funciones desarrolladas en la Sociedad Hotelera
Tequendama se presenta el caso “PROCESOS EXTENSOS RESULTADOS
CRITICOS” para lograr identificar las falencias en las actividades. El flujo sistematico de
actividades es una labor permanente a la hora de buscar los factores que intervienen
positiva 0 negativamente en la secuencia de un proceso, desde este punto se describe la
secuencia paulatina de un proceso, provocando un analisis frente a la finalidad de un paso,
el desempefio del mismo y sus implicaciones. Por esto es necesario identificar, describir,

analizar y proponer mejoras ante las actividades que pueden generar mayor pérdida que



beneficio. Lo anterior se relaciona en la fase de evaluacion con la oportunidad de reparar
una falla, lograr autoevaluarse, modificar una actividad que mecanicamente se desarrolla o

dejar de enfocar esfuerzos en tareas ineficientes.

En el capitulo cuatro titulado “DIAGNOSTICO DE PROCESOS POR CARGO
EN BUSCA DE MEJORAS” se hizo una descripcion de las actividades primordiales en
cada una de las éareas, identificando asi, los procesos que eran susceptibles de mejora,
centrando el caso en beneficiar el area y mejorar la calidad del servicio por medio de una

comunicacion mas fluida.

En el capitulo cinco titulado “PROPUESTAS DE BENEFICIOS PERDURABLES
Y MEJORABLES” se hizo la postulacion de actividades efectivas, segun el proceso que se
evalué y mejord, ofreciendo mayor calidad interna que repercute en la satisfaccion del

cliente externo.

Cada ser humano tiene un mapa mental de como realizar una actividad, y se puede
decir que genera un apego al mecanismo desempefiado, pero en la actualidad aprender a
desaprender es la clave para innovar. Si un grupo de personas decidiera plasmar su idea de
proceso y lo debatiera con mas personas para juntos construir un protocolo mas efectivo

seria la oportunidad de mejorar continuamente una empresa.

Pero llegar al punto de optimizar cada funcion que se realiza en diferentes cargos
también exige interés, dedicacion y disposicion ante muchos factores que parecieran mover
las bases de lo cotidiano. Con lo anterior se quiere evidenciar que las compafiias generan
habitos en sus procesos, creando asi una zona de confort; es en este punto, donde el proceso

se puede volver casi nulo, o por el contrario se logra un progreso en las organizaciones.



Pero para lograr el objetivo es necesario: reinventar, innovar y aprender a desaprender

(eliminar las zonas de confort e inspeccionar nuevos campos de mayor eficiencia).

4 Objetivos pedagdgicos y de analisis

Identificar las falencias en las actividades que se realizan en los cargos de Recepcionista,
Asistente de Alimentos y bebidas (A&B), auxiliar de Recursos Humanos y Apoyo en
ventas proponiendo actividades como el disefio e implementacién de planillas para

optimizar los procesos.

4.1 Objetivos especificos de la presente investigacion fueron

Identificar la debilidad primordial en los procesos propiciando la busqueda de mejoras

innovadoras por medio de planillas efectivas.

Desarrollar propuestas que permitan optimizar los procesos mejorando los beneficios de la

SHT, en cada area. (Planillas y uso de sistemas en Linea).

5 Marco Teoricoy Conceptual

Las investigaciones y postulaciones que se han realizado en torno a la optimizacion y
mejora de procesos son muy amplias y de facil aplicabilidad al campo empresarial. Las
ideas giran en torno a estar dispuestos a cambiar e innovar como base del proceso de
mejora. A continuacion se presentan algunas investigaciones que sirvieron de base para

desarrollar el presente caso.



Escriche y Domenech (2005) realizaron una investigacion, de la cual cabe resaltar el
aporte significativo que dieron a los sistemas de gestion de calidad, donde resaltan que el
fortalecimiento de la buena gestién es un factor vital si se hace uso de los recursos propios,
identificando la conformidad del producto, examinando la conformidad del sistema y

trabajando por mejorar la eficacia en los procesos.

Por otra parte en el libro Innovacién y mejora de procesos logisticos, se aclara que
las estrategias comunes que en el pasado generaron altos ingresos en las diversas
compafiias, pueden ser perdidas econdémicas en la actualidad. Analizan que cuando las
empresas crecen con un jefe para el cual la filosofia es “Mientras yo esté aqui, las cosas se
haran como siempre se hicieron” hace que la innovacion sea frustrada y la necesidad de un
cambio generacional conforme a la necesidad del mercado este supeditado. Con frecuencia
el empresario ve mayor necesidad de actualizarse con maquinaria y tecnologia pero evade

los sistemas de informacidn y la necesidad de innovacion. (Anaya y Polanco, 2007).

Otro de los aportes relevantes se evidencia en el libro Gestion por procesos,
describe como los procesos tienen tres elementos: 1. Un Input/entrada (pedido), 2. Un
proceso de negocio (comercial, revision, disefio, compra, produccion) y 3. Una
salida/output (entrega del producto). También postula que los factores de un proceso son las
personas, los materiales y los recursos fisicos. El proceso se divide por Macro-procesos,
procesos, subprocesos, actividades y tareas. Verificar los procesos hace parte del control
continuo de un Auditor el cual debe enfocarse no solo en el cumplimiento estricto de la
norma sino ademas en el seguimiento de los procesos nuevos y sus progresos. (Pérez,

2010).



En la pagina de Excelencia empresarial (2015), se dice que las empresas son tan
eficientes como lo son sus procesos. “La Administracion del conocimiento se define como
un conjunto de procesos por los cuales una empresa u organizacion recoge, analiza, y
comparte su conocimiento entre todos sus miembros con el objetivo de movilizar los
recursos intelectuales del colectivo en beneficio de la organizacion, del individuo y de la
Sociedad.” El proceso tiene una entrada que orienta al resultado y una salida que satisface

al cliente interno y externo. Esta pagina define métodos para la identificacion de procesos.

Otra consulta que aporta informacion es una presentacion realizada por el
Ministerio de fomento en Espafia (2005) en la pagina 16, donde menciona los beneficios

de la gestion por procesos:

“Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos son:

o Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra,

etc.), aumentando la eficiencia. f

. Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad. f
o Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.
o Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la

organizacién.”
A continuacion se exponen los términos conceptuales y practicos del asunto que se

aborda en la presente investigacion.

El Diccionario Enciclopédico se define Optimar como “’buscar la mejor manera de

realizar una actividad” (Castell, Nufez, Vallribera y Ochoa, 1996).


http://www.excelencia-empresarial.com/Formacion.htm

La pagina web enfocada al sector de negocios y titulada Excelencias Empresariales
(2015) define el proceso como un “conjunto de recursos y actividades interrelacionados
que transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir

personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos”.

La enciclopedia virtual de economia define la Gestion por procesos asi, “gestion por
procesos se relacionan con mejorar los niveles de calidad y satisfaccion de los clientes o
usuarios; aumentar la productividad principalmente a través de la reduccién de los costos
internos innecesarios (aquellos asociados con actividades que no agregan valor al resultado)

y de los tiempos del ciclo”.

El diccionario virtual especifica que la Optimizacioén es “un proceso que conduce a
la solucion mas eficaz de un problema. A través de la decision mas adecuada que se adopta

se lleva a cabo al objetivo previamente establecido”.

La pagina de Innovacion empresarial hace referencia a la Innovacion asi; “La
innovacién se puede considerar como la aplicacion de una idea de forma que se originen
productos, procesos 0 servicios nuevos 0 mejorados, permitiendo generar beneficios
empresariales. Tan vital como la innovacion, es la difusion y comercializacion que

permiten dar utilidad a la idea generada”.

Después de algunas definiciones se concluye que los objetivos de la gestién por
procesos se relacionan con optimizar los niveles de calidad y satisfaccidn de los clientes o
usuarios, acrecentar la productividad primordialmente a través de la reduccién de los

tiempos y si es pertinente del costo de actividades especificas.


http://www.economia48.com/spa/d/proceso/proceso.htm
http://www.economia48.com/spa/d/decision/decision.htm
http://www.economia48.com/spa/d/objetivo/objetivo.htm

6 Metodologia

El caso “Optimizacion de procesos en las funciones designadas por la Sociedad
Hotelera Tequendama” se basa en la Identificacidn, analisis y propuesta de actividades
en Linea, que propicien mejor calidad en las respuestas de los clientes internos y externos

sin costo adicional, con el fin de optimizar los tiempos en las funciones asignadas.

La pregunta en la cual se enfoca el caso es: ;Cual seria el mejor Mecanismo para
Optimizar los procesos en la Sociedad Hotelera Tequendama (SHT)?” Con la definicion
del problema a continuacion se presenta el conjunto de estrategias, métodos y técnicas que
facilitan la resolucion del problema, y propiciaron el desarrollo del trabajo de esta

investigacion.

Para identificar las falencias en los procesos y buscar optimizarlos, se desarrollaron
practicas de inmersion en cada uno de los cargos a evaluar, los cuales permitieron conocer
los protocolos de trabajo que se han establecido. Al mismo tiempo se amplio la
investigacion con una entrevista al coordinador de Prospectiva e Innovacion llamado David
Herndndez (anexo 1) quien ha desarrollado en la Sociedad Hotelera Tequendama un
proyecto de innovacion llamado «GESTION BASADA EN PROCESOS». El aporte de
libros y paginas web fue clave para el marco tedrico, los textos fueron analizados y
estudiados para entender la dindmica del trabajo de campo y asi ayudar a la resolucion de la
problematica planteada en el presente trabajo de Grado. Por otra parte la presentacion de
matrices DOFA permitira un analisis profundo de algunas areas, ademas se propondran

procesos de mejora y se analizaran situaciones por medio del método inductivo (observar,
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clasificar, derivar y contrastar), propiciando con todo lo anterior la optimizacién y mejora

de procesos comunes en la empresa.

7 Presentacion de la organizacion

Para poder profundizar en el tema desarrollado es importante conocer el contexto de La
Sociedad Hotelera Tequendama, esta ubicada en el Centro Internacional con 60 afios de
experiencia en el mercado hotelero, es una joya arquitectdnica con patrimonio cultural que
con alta capacidad de liderazgo administra 9 unidades de negocio entre las cuales se
encuentra: alojamiento (Tres hoteles en la costa Cartagena, Santa marta y Buenaventura y
dos en Bogota, hotel y suites Tequendama), restaurantes, bares, salones para eventos,

catering, lavanderia y parqueadero.

Hoy Crowne Plaza Tequendama como se le rebautizo en 2007 al volverse parte de
la prestigiosa cadena Crowne Plaza, enfocada a un mercado corporativo y de convenciones
que hace parte de Inter Continental Hotels Group (IHG), es reconocida a nivel
internacional como un hotel 5 estrellas que ofrece servicios de alta calidad que generan
fidelizacion. Este hotel ha estado al mando del Mayor General Orlando Salazar Gil cerca de
14 afios y ha buscado ir un paso adelante de los avances en Colombia trayendo tecnologias
sofisticadas e innovadoras a nivel mundial (Habitaciones y salones deméticos). Cuenta con
573 habitaciones en la torre principal del hotel y 286 habitaciones en las Suites, las cuales

han sido y son remodeladas para satisfacer con calidad los diferentes tipos de turistas.
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Tiene alrededor de 500 empleados directos y cooperados que prestan servicios
administrativos u operativos en diferentes turnos los cuales cuentan con comedor de

empleados para desayuno, almuerzo o comida.

La Sociedad Hotelera Tequendama S.A. cuenta con salones de eventos Unicos, lo
cual facilita el turismo corporativo y aunque se ha levantado de momentos de déficit, el
liderazgo y empefio del General Salazar y el Coronel Jaramillo han mantenido el
posicionamiento nacional del Hotel, por otra parte se reconoce que aun hay aspectos que
desarrollar como la proyeccion de las relaciones con el cliente interno y las mejoras

permanentes en los procesos evidenciados en diferentes areas.

Mision: La SHT fundamentada en el bienestar y desarrollo de sus trabajadores, la
gestion integral y con responsabilidad social, presta servicios hoteleros y administra
servicios complementarios, incluidos los servicios de tecnologia de la informacion y
comunicaciones y negocios conexos para merecer la fidelidad de sus clientes de por
vida, superar las expectativas de los grupos de interés, especialmente de la Caja de
Retiro de las Fuerzas Militares, sus afiliados y dependientes y, maximizar su valor

en el mercado. (SHT REUNIONES DE GERENCIA, 2015, p3)

Vision: La SHT serd en el afio 2018 una sociedad de economia mixta administrada
bajo un régimen de caracter privado, consoliddndose como la marca lider en el
desarrollo hotelero colombiano, modelo de prestacion de resultados, responsabilidad
social y crecimiento sistémico de sus unidades estratégicas de negocio en trayectoria

MEGA. (SHT REUNIONES DE GERENCIA, 2015, p3)
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ESTRATEGIAS PERMANENTES

= Optimizar la generadon de INGRESOS y &l incemento de utilidades,

mediante la mnsecudon de NUEWVDS dientes, negodos y mercados
ESTRATEGIA | {Turistico, compomtive, grupos, pemansntes, canales y  otros)
reconguistar clientes perdidos y desamollar sus clientes aclusles de
ALTAPRCDUCTNIDAD

- Diferenciadonen SERVICIO, produdos y procesos.

= Liderazgo en COSTOS y GASTOS mediante |a optimizadén tant del
emplec de la capaddad instalada como de la gestion finandera y de
activos.

- Investigaden y Desamrclc para la INNOVACION mediant =l
k=1 E1t‘3 de las [apan’da:lE del capital inteledusl, |a
infreestruchira fisica y tecologica v el desamcllc constante de |a
inteligencia competitiva.

- Potendalizar las COMPETENCIAS del capital intelechusl, ©n base
en &l desamollc del capital humano, csganizacional y relacional, en un
marcoe de BIENESTAR.

Eloborodo por: Dovid Hemandsz
Datos tomados de lg Oficing de Prospectivg € innovacion

Es asi, como después identificar la situacion actual de este reconocido hotel a nivel
Nacional e internacional, se busco plantear planes de mejora en cada area, entendiendo que
el optimizar tiempos de respuesta lleva consigo la mejora en la calidad, ademas de una
necesidad de innovar consecutivamente, lo cual es un objetivo primordial para la Sociedad
Hotelera Tequendama. Lo anterior permite citar la siguiente frase: “La implacable presion
por brindar mejor calidad a menor precio significa que las compafiias tienen que revisar
continuamente todos los aspectos de sus operaciones”

(Lee J. Krajewski, Larry P. Ritzman (2000), P110).

8 Ambitos en los que es relevante el estudio

Esta investigacién tuvo como ndcleo la identificacion de procesos que son propensos a
optimizarse en cada una de las areas seleccionadas, seguido de una propuesta de control de
la informacion. Lo anterior se puede dividir en dos partes: (Es posible optimizar los

procesos aumentando los resultados? Y el segundo es un énfasis en propuestas que generen
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optimizacién desarrollando constantemente la creatividad. Por lo anterior este estudio
puede ser usado por programas de Administracion en general que reconocen la importancia
de que los funcionarios cumplan con las funciones designadas de manera cada vez mas

efectiva.

8.1 Diagnostico de procesos por cargo en busca de mejoras

Este capitulo tiene como finalidad, identificar los procesos que se desarrollan en cada una
de las areas, ampliando el conocimiento del cargo basado en las funciones de cargo que se
registran en los manuales de Funciones y los factores que podrian ser modificados en vista

de una mejora permanente en los procesos.

Actividades Areas especificas de aprendizaje
Anaélisis del tipo de Huésped RECEPCION CPST (Pre- Check
in)
Solucidn Eficiente de Problemas RECEPCION CPST (Todas las
areas)
Coordinacion de Grupos RECEPCION CPST (General)
Documentos para certificaciones RECEPCION CPST (Auditorias)

Reconocimiento de los miembros IHG RECEPCION CPST (Priority



y sus beneficios.

Solicitud de VVouchers de Garantia

Identificacion de Datos indispensables

en registro.

Documentacion De Permanentes

Identificacion de estados de cuenta

Generacion de facturas

Sights o show romos

Asignacion de Habitaciones

Reservas

Correspondencia (email)

Informacion turistica

Reportes DAS

Proceso de Auditoria Nocturna

Reportes Informativos a Gerencia

14

Club)

RECEPCION CPST (Check in)

RECEPCION CPST (Check in)

RECEPCION CPST (Control

interno)
RECEPCION CPST (Check Out)
RECEPCION CPST (Check Out)
RECEPCION CPST (Ventas)

RECEPCION CPST (Pre-check

in)

RECEPCION CPST (Pre-Check

in)

RECEPCION CPST
RECEPCION CPST (Conserjeria)
RECEPCION CPST (Auditoria)
RECEPCION CPST (Auditoria)

RECEPCION CPST (Auditoria)
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Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area.

Paul Preston dijo “Quien no conoce su historia estd condenado a repetir sus
errores”, y la trascendencia que puede generar esta frase para una compaiiia, es casi la cuna
del fracaso o el éxito. Con el tiempo las empresas van cambiando y ser lider en el mercado
es la unién de multiples factores que intervendran en el presente y futuro de las empresas.
La sociedad hotelera Tequendama cuenta con diversos cargos en los cuales se podrian
encontrar aspectos a mejorar optimizando los tiempos, pero en el trabajo actual solo se

evaluaran cinco cargos.

Para identificar las fallas se mencionaran las funciones principales que se
desarrollan en cada uno de los cargos basados en los Manuales de Funciones: El primero es
denominado Cajero Recepcionista, este cargo es la carta de presentacion en un hotel, puesto
que el cajero recepcionista al mismo tiempo que el botones son los encargados de iniciar el

ciclo del servicio marcando el primer momento de verdad desde el Check-in del huésped.

Entre las funciones que se desarrollan diariamente en Recepcion, encontramos:

El segundo cargo es Asistente de Alimentos y Bebidas, este cargo tiene diversas
labores que intervienen en todo el proceso de consumo de alimentos del hotel, esta a cargo
de los salones y genera alto nivel de tension por los numerosos momentos de verdad que

propicia cada integrante del area a todos los clientes.

Entre las funciones que se desarrollan como Asistente de Alimentos y bebidas,

egncontramos:
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Actividades Areas especificas de aprendizaje

Elaboracion de Cotizaciones Decision y estrategia en fijacion de
precios como propuesta de captacion al

cliente.

Elaboracion de Instructivos Operacion de Organizacion en la

logistica de eventos.

Control de Nomina Informes y verificacion de prestacion
de servicios por empleados de planta o

cooperados

Creacion de Precios en Micros Uso de herramienta Micros

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area.

El tercer cargo es Auxiliar de Recursos Humanos, esta area formaliza los ingresos
del personal, y con la alta rotacion que se presentan en los hoteles, el trabajo es arduo y
riguroso. Una de las habilidades que se desarrollan o fortalecen en esta area, es la calidad
de servicio con el cliente interno, puesto que se debe ejecutar una labor de apoyo al mismo
tiempo que beneficio, permitiendo claridad en la informacién y proporcionando un mejor

clima laboral.

Entre las funciones que se desarrollan en esta area, se encuentran:
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Actividades

Areas especificas de aprendizaje

Programacion de citas (5 filtros de

ingreso)

Recibir y verificar la documentacion
requerida para efectuar el ingreso de un

funcionario.

Elaboracién de certificaciones

Uso de sistemas de gestion

(ADCEDA Y ZUE)

Funciones de atencion a los
funcionarios y reconocimiento a las fechas

destacadas.

Elaboracién de contratos

Contacto con jefaturas y

organizacion.

Pruebas psicotécnicas evaluadas,
apertura de cuentas, control de

documentacion.

Comprobacion de ingresos, salidas,

salarios y cargos.

Verificacion de datos, creacion de
desprendibles de pagos, liquidaciones y

hojas de vida.

Respuesta via telefénica, personal o
correo en el menor tiempo posible y envié
de tarjeta de cumpleafios personalizada a

toda la sociedad.

Efectuar la firma del contrato y

seguimiento del cumplimiento pactado.

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area.
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Y el Gltimo cargo pero no menos importante es Asistente de Ventas, el desarrollo

principal de este cargo se basa en apoyar la labor de los vendedores, elaborando las

cotizaciones que se requieran a su nombre y efectuando los instructivos segun los eventos

confirmados.

Entre las funciones destacadas en esta area, se encuentran:

Actividades

Areas especificas de aprendizaje

Elaboracién de Cotizaciones

Cotizacion de servicios tercerizados

Creacion de convenios o instructivos

Elaboracién de modificaciones en

eventos
Bloqueo de Salones

Alimentacion de la planilla
correspondiente a las cotizaciones realizadas

semanalmente.

Verificacion de precios confirmados

por el vendedor.

Desarrollo de contactos y evaluacion

de ofertas.

Verificar los eventos confirmados y

sus requerimientos.

Definir el cambio requerido y

repartir a las dependencias principales.
Uso del programa OPERA

Seguimiento permanente de las

cotizaciones realizadas.

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area
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Las funciones presentadas anteriormente son la oportunidad para elegir un proceso a
mejorar beneficiando cada una de las areas, en busca de una comunicacion mas efectiva y

de constante retroalimentacion.

Aungue los procesos que se podrian mejorar en cada una de las areas podrian ser
varios, solo se ha seleccionado uno por cada una, evitando alto impacto o inconformidad en
los departamentos y evidenciando la reaccién del equipo de trabajo frente a la mejora e
innovacion. Lo anterior nos permitira con el tiempo generar mas ideas frente a las

falencias de procesos que optimicen otras funciones.

Uno de los procesos a mejorar en el area de Recepcion esta basado en la
comunicacion por requerimientos de los huéspedes, entre el area de recepcion y Ama de
Ilaves. Otro proceso a mejorar en el siguiente capitulo sera en el area de A&B, controlando
la venta de los salones y generando estadisticas que permitan la toma de decisiones al
ofrecer un servicio. En el area de RRHH se controlara grupalmente el proceso de ingreso de
las personas postuladas evitando la ruptura en la informacion generada. Por ultimo se
presentara un cuadro para el control de cotizaciones en ventas donde se evidenciara el

movimiento de los ejecutivos frente a la demanda y la oferta.

8.2 Propuestas de beneficios perdurables y mejorables

En el primer capitulo se presentaron las actividades realizadas en los cargos de
Recepcionista, asistente A&B, auxiliar de RRHH y asistente en ventas. Con lo cual se logro

hacer un sondeo de las actividades susceptibles de mejora.

Buscando facilidades o mecanismos que optimicen el tiempo en cada uno de los

cargos, se presentaran las estrategias propuestas a desempefiar.
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En el area de recepcion se implement6 un cuadro de quejas y requerimientos al cual
tendrén acceso Housekeeping y Front Desk al mismo tiempo mediante la herramienta en
linea Google Drive, esto evitara estar llamando a confirmar que el requerimiento haya sido
resuelto dado que todo se escribira en linea, asi recepcion podré estar seguro de llamar al
huésped que presento la solicitud sin temor a haber fallado en el proceso anterior y

agradeciéndole al huésped por confiar en su servicio.

DEPENDENCIA QUE | HORA DE - RESPUESTA A LA HORA DE
ROOM RECIBE EL MSG SOLCITUD DIA MENSAIE SoUcTUD RESPUESTA OBSERVACIONES

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area y las mejoras establecidas.

Desempefiando la funcion de asistente de A&B, se evidencio que faltaba un control
y andlisis de los consumos generados, logrando asi tomar mejores decisiones en el
momento que se genere un servicio. Por lo anterior se disefi6 una planilla de ingresos por
salon, la cual se revisa mensualmente para evidenciar la venta de los salones y el consumo

gue econdmicamente genera mas ingreso a la sociedad.

Para el mes de septiembre se concluyo que los coffe breaks generan mayor ingreso a

menor costo y que los vendedores debian buscar la forma de asegurar la venta de estos. Con
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la informacion brindada anteriormente se puede disefiar también una estrategia de venta del

servicio favoreciendo los mecanismos de captacion de clientes.

TOTAL ACUMULADO POR INDICE

SALONES SALON PORCENTUA
s [ pax 5 pax

LOBBY CENTRAL - - 0% 0%
BOLIVAR 1 10.506.335 185 | 1% | 1% A = — = ) =
BOLIVAR 2 51.135.403 715 | 3% | 3% S E ,/TI E AY4 B Y E
BOLIVAR 3 35.718.194 350 2% | 2% aytml § SRV &SN
ESMERALDA 50981568 | 1333 | 3% | 5%
ESMERALDA 2 50.284 351 568 | 3% | 2% - :
ROJO COMPLETO BOG.82B.741 | 11110 | 45% | 43% ESTACION DE CAFE 0 ] 16818 $ A AL
ROJO 1 15.856.509 500 | 1% | 2% COFFE BREAKS 166 22591 S 338,688,140
ROIO 2 17.652.100 361 1% | 1% ALMUERZOS 116 12050 8 451,680,379
BRITANICO - - 0% | 0% DESAYUNOS 51 4158 S 64,370,335
el E = R CENAS 28 4268 s 204,062,527
“LENE - - | On ] 0% CANAPES 10 1973 s 52,994,600
I SR 5 1
CINCUENTENARIO 35.845.654 408 | 2% | 2% oz 251 4316 $ 1,284,178,639
HOLISTICOS - - 0% 0%
SogPORATIVOS ool el L NUMERO DE SERVICIOS PRESTADOS NUMERO DE SERVICIOS PRESTADOS
LIBERTADORES £.550289 135 0% | 1% = -
e ;;?ﬂg:‘:gﬁ 1;“; g é: Ef] o Segln 551 servicios que se prestaron en el mes
EMPRENDEDORES ;.:gg_'gg ii; g :1:: g = = de Septiembre, se analiza que los COFFE BREAKS
EMPRESARIAL 150 e o
— Tiiie7a T T R 2 P R DO corresponden a la mayor demanda generada con
EIECUTIVOS 1 14.275.132 206 | 1% | 1% 2 oE | % levzos unos | s | pes | A 166 siendo este el que mejor ganancia aporta y
EIECUTIVOS 2 4307082 166 | 0% | 1% cart tand | 30.2% del total d .
e 3551489 T I — e s e e e B T representando e .2% del total de servicios
CARPAS 11232619 111 1% | 0% prestados.
MONSERRRATE 208224520 | 2821 | 12% | 11%
GUADALUPE 38411034 571 2% | 2%

EXCELENCIA 8.229.272 106 | 0% 0%

PRESIDENCIAL 15 076.246 456 | 1% | 2%
VISIOMARIOS 174732824 | 1516 | 10% | 6%
INNOVADORES 16.366.471 541 1% | 2% \’q'l— SOCIEDAD HOTELERA
PROSPECTIVISTA 30.856.256 736 2% | 3m 4 I u TEQUENDAMA

1.781.392.684 | 25.543 | 100% | 100%

69741

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area y las mejoras establecidas.

En el area de RRHH, se identifico una informacion desorganizada sobre el proceso
de ingreso de las personas, por lo cual se creo un cuadro que se alimenta en linea por
Google Drive, teniendo siempre la misma informacion en toda el area y controlando con

mas efectividad el proceso de ingreso.

El cuadro implementado se presenta a continuacion:
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ENTREVISTAS PRUEBAS PSICOTECNICAS
" FECHA DE
NOMBRE POSTULADD AREa canco cuDap TERERTIE CICUE] G350 -
INGRESO
efe | ecnn |ooud  recra | opemacione |Fecal recee ™S eyl pm- | comera |ESPeCifica
Directo < GENERAL s cargo
Richard Carvajal vargas Catering administrador
BOGOTA x _|noseos| x| 12mse005 2 [ x| = x x| conraste
Marelbi Alomia | HOTEL TEQUENDAMA] CalERA BUENAVENTU
Quifiones INN BUENAVENTURA | RESTAURANTES Ra x| x CONFLABLE
virley Hurtado HOTEL TEQUENDARMA)] CAJERA BUENAVENTU
i INN BUENAVENTURA | RESTAURANTES R 18/03,2015 x| x x x| conrame
o ALFONSO soTo| HOTEL TEQUENDAM) CAIERO BUENAVENTU
inn BUENAVENTURA | RECEPCIOMISTA Ra x| x x x| pempienTe
JORGE ANDRES GARCIA | HOTEL TEQUENDAMA] CAIERO BUENAVENTU
ARAWID Ny BUENAVENTURA | RECEPCIOMISTA RA x x| x x x| conrasie | 19 de marzo
Jair Riascos castillo [ OTELTEQUENDAMAL ) g crpyre ngp
INN BUENAVENTURA UENAVENTURA x| x x PENDIETNE
— HOTEL TEQUENDAMA] CAIERD
= mn santamarta | mecepciomsTa [sawta mantal  x 2| x x COMFIABLE
SHIRLEY ) o _
STEPHANIE CRUZ ave ASISTENTEASE  posota
HONY ALEXANDER | o | manDaan-
BELTRAN HOTEL BOGOTA
ANDRES MATALLANA | MaNTENIMiENTD | FUANDYMAN-
HOTEL BOGOTA
CRISTIAN OSWALDO INGRESO
CATERING ALMACENISTA
RICAURTE VASQUEZ BOGOTA X X X X X X X CONFIABLE| 18 DE
ALFONSO MENDOZA HABITACIONES
240032015
LAURA HERRERA. CATERING MICROBIOLOGA | o et

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area y las mejoras establecidas

En el area de Ventas y Mercadeo, se hizo notoria la falta de informacion grupal para
unificar resultados en el grupo de apoyo de los vendedores o también Ilamados Asistentes
de ventas. En busca de la disminucion del impacto en el vendedor, su relacion con los
diversos asistentes y el cliente que busca informacidn eficaz se instaurdé un cuadro que
proporciona en linea la informacion de la cotizacion como factor para generar un

seguimiento en la venta.

CONTROL COTIZACIONES VENTAS

FECHA ENVIO | NOMBRE FECHA DEL ESTADO FECHA | yovenap e
VENDEDOR - EMPRESA DE CORRED LLAMADA DE
LLAMADA | COTIZACIO| CLIENTE EVENTO o | LA LLAMADA
N CDNTA[:TO FENDIENTE CONFIRMADA CANCEL
ANGELA GLADYS CONSIGNA-
COOPTRAISS 3003638973 | gladys.duarte@cooptraiss.com -
PRIETO 0g/os/2014| og/os/2014] DUARTE 15/08/2014 cion
NATALIA LAUDITH MARIBEL .
TRANSLOYOLA : MARIBEL RECEPCION
ARREGOCES | 08/08/2014] 08/08/2014| GOMEZ RECEPCION 04/11/2014)
e
ANGELA ANGIE | UT EVENTOS POR
neie.rodriguez@ddbeol.com.co| CONFIRMAD | X
PRIETO 11/08/2014| 11/08/2014| RODRIGUEZ | COLOMEIA e —
it
JEFE ANA IARA VOLANDA | chip nacionaL| 5402020 | Yolands escobar@acip.eovco | CONFIRMAD | x Froceso de
11/08/2014] 11/08/2014 ESCOBAR revision
OFICINA DE
ELKIN TRIANA WILLIAM ASUNTOS 4204888 X
11j08/2004] 11j08/2014 PEDROEA | @ 0 arirware 26 AL 30/08/2]
Lo SARGENTO FFMAM uzcon@ejercito.mil.oo

AN @ il
BARON 11/08/2014] 12j08/2014] MYRIAM 22/08/2014 X

Elaboracion: Propia. Datos Tomados de: Actividades en el Area y las mejoras establecidas
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CONTROL PROCESO DE INGRESO - RRHH

ENTREVISTAS PRUEBAS PSICOTECNICAS
. FECHA DE
NOMBRE POSTULADD AREA CARGO cUIDAD ZEENTIE CICTRE] G -
INGRESO
b recha |poud  Fecra | opemacione |Feckal SEREMCA e oy JINGLE p il ppy | comero |ESPecifica
Din . GENERAL s cargo
Richard Carvajal Vargas catering administrador
BOGOTA x|1vo3pes| x| 1amseois x | x| = x x| conrseie
ntarelbi Alomia | HOTEL TEQUENDAMA CAJERA BUENAVENTU
Quifiones INM BUENAVENTURA | RESTAURANTES Ra x| x COMFLABLE
virley Hurtado HOTEL TEQUENDAMA CAJERA BUENAVENTU
L INM BUENAVENTURA | RESTAURANTES RA 19,/03/2015 x ® b3 ® COMFIABLE
ot ALFONSO soTo | HOTEL TEQUENDAMA calERD BUENAVENTU
inn BUENAVENTURA | RECEPCIONISTA Ra x| x x % | eempiEnTe
JORGE ANDRES GARCLA | HOTEL TEQUENDAMA CAIERD BUENAVENTU
ARALID N BUENAVENTURA | RECEPCIONISTA Ra x x| x x % | conrssie | 19 de marzo
Jair Riascos castillo [ OTELTEQUENDAMAL ) g yre g5
INN BUENAVENTURA UENAVENTURA x| x x PENDIETNE
T HOTEL TEQUENDAMA CAIERD
INN SANTAMaRTa | RECEPCIONISTA |santamartal  x COMFIABLE
SHIRLEY ) o _
STEPHANIE CRUZ Ave ASISTENTEASE  posota
money aexanoer || nenovaan
BELTRAN HOTEL BOGOTA
ANDRES MATALLANA | MaNTENIMiENTD | FHANDYMAN-
HOTEL BOGOTA
CRISTIAN OSWALDO INGRESO
CATERING ALMACENISTA
RICAURTE VASQUEZ BOGOTA X X X X X X X CONFIABLE| 18 DE
ALFONSO MENDOZA HABITACIONES
221032015
LAURA HERRERA CATERING MICROBIOLOGA | oo et

En la actualidad el cuadro con mayor implementacion y mejora continua es el de

Recursos Humanos debido al control y seguimiento que se requiere en el Reclutamiento por

la alta rotacion de personal.

Es en la aplicabilidad o ejecucidn de las diferentes propuestas por areas, que los

cuadros DOFA’s (anexo) adquieren un valor agregado al haber desarrollado un diagnostico

pre Implementacion para el area de ventas y la Sociedad Hotelera Tequendama en General,

el cual cumpli®6 con el objetivo de “Identificar las falencias en las actividades que se

realizan en los cargos”

Ningunas de las planillas anteriores se habian implementado anteriormente, todas

hacen parte de una implementacion propuesta que perdura y se controla por medio de la

plataforma en linea de Google Drive.

8.3 Preguntas de Analisis

1. De las planillas propuestas ¢Cual considera que es mas influyente para elaborar

estrategias de Exito en La Sociedad Hotelera Tequendama?
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2. Mencione tres razones por las cuales las personas no recurren a planillas de control

para monitorear sus actividades.

3. Analice las ventajas y desventajas de tener la informacion en linea generalizando la

informacién de un equipo.

4. Determine que estrategias de captacion del cliente interno y externo de pueden

derivar de las propuestas realizadas.

5. Desarrolle una breve propuesta que permita optimizar el ciclo de servicio del

“Check In” en un Hotel.

9 Conclusiones

Se Identificaron las debilidades primordiales en las actividades realizadas
propiciando la busqueda de mejoras innovadoras por medio de planillas efectivas. Después
de realizar cada una de las propuestas en implementarlas en el tiempo estipulado, se puede
evidenciar todas las areas tienen un proceso por mejor el cual permitird a la Sociedad
Hotelera Tequendama optimizar los resultados al mismo tiempo que se incrementa la

satisfaccion de los clientes internos y externos.

Cada una de las actividades propuestas benefici6 a las diversas areas,
proporcionando una comunicacion efectiva que a corto, mediano y largo plazo incremente

la satisfaccion grupal a la vez que se mejora dia a dia en la medida que se implementa.
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Otra conclusién que se puede derivar del ejercicio es que aunque muchas veces
cueste implementar un nuevo método es cuestion de llevarle un seguimiento a la actividad

de mejora planteada, aceptando que no todas las personas aceptan el cambio con facilidad.

A la final, los resultados serdn una motivacion mas para mejorar otros procesos,
buscando dia a dia minimizar los procesos, maximizar los resultados y ser innovador en
aspectos sencillos o dificiles marcando de manera inédita cualquier lugar en el que se

realicen funciones.

El hotel y sus funcionarios fueron fundamentales a la hora de implementar las
plantillas propuestas, puesto que asi como la Sociedad Hotelera Tequendama es la mejor
escuela para empezar la vida laboral, también muestra disposicion ante la mejora e
innovacion de las personas que se unen a esta gran familia. A pesar de todo se puede decir
que no todas las actividades (como las estadisticas de A&B), permanecieron en continua
implementacion debido a la demanda de tiempo que esta lleva y las actividades que ya

ejecuta el personal sin tiempo extra a invertir en analisis.

En conclusion la experiencia de inmersion fue satisfactoria de una manera
reciproca, demostrando que hay factores que no se pueden medir por la falta de control,
también que el cambio y mejora en el desarrollo de actividades depende de un trabajo en
equipo, y por ultimo que las facilidades de las nuevas plataformas en linea (nube) y la
intranet son avances que por globalizaciébn no se pueden ignorar puesto que afectan

directamente la comunicacion asertiva de cualquier compafiia.
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11 Lista de anexos

Anexo 1
A continuacion se presenta el modelo de entrevista que se a realizar a David
HERNANDEZ:
Nombre: HERNANDEZ CEDENO DAVID SEBASTIAN
Edad: 26
Cargo: Coordinador de Prospectiva estrategica e Innovacion

Profesion: Administracion de Negocios Internacionales
ENCUESTA OPTIMIZACION DE PROCESOS

1. ¢Considera gque la Sociedad Hotelera Tequendama (SHT) tiene
procesos por mejorar? (Nombre algunos): Si, Todos los procesos son suceptibles de

mejora actualmente.

2. ¢Cudles son los factores que intervien en la eficiencia de los
procesos? Cultura laboral, Comprensidn y apicacion de la politicas y adaptacion al

cambio.



http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efqm/gestion-por-procesos
http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efqm/gestion-por-procesos
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3. ¢Qué acciones correctivas se podrian desarrollar, frente a los

funcionarios que han generado un habito 6 zona de confort en los procesos?:
Rotacion de cargos o funciones.

4. ¢Qué tan vulnerables o adaptables son las areas de la SHT, ante el

cambio?

___No son muy adaptables

5. Es necesario invertir capital econémico para disminuir la efectividad

en los procesos:

Si, en interfases y desarrollo de plataformas mas amigables.

6. proceso estandarizado? Capacitacion continua.

7. ¢Optimizar los procesos requiere reinventarse como area? Si _X__
No

¢Por quée? Es la reestructuracion de cada una de sus tareas y factores de
cambio.

Elaborado por: Natalia Beltran Villalba — Administracion Turistica I, X.

Anexo 2

Matriz dofa general
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1. P

osicionamient

0.
2. I

nfraestructura

colonial y

1. Potencializar el
posicionamiento por medio
de

las caracteristicas

culturales, la constante
actualizacion de equipos y
la  ubicacion  logrando

convertirse en un lider de

DOFA OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Liderar el 1. Soluciones
mercado  Nacional e eficaces
internacional. o
2. Déficit de
2. Ubicacion trabajo en equipo
Estratégica .
3. Delegacion
3. Sector de funciones a personal
Incremento en PIB. poco idoneo.
4, Innovacio 4. Devaluacio
n continua en tecnologia. n de la moneda.
5. Inversione 5. Relacion
s en remodelacion. directa con el Estado.
FORTALEZA ESTRATEGIAS F- O ESTRATEGIAS F-A
S

1. Sobresalir por
calidad e innovacién frente a

los otros establecimientos.

2. Trabajar porque la
experiencia hotelera no baje
la calidad al delegar

funciones a personal no
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moderna.
(Capacidad

Instaladas).

3. I
nformacion
actualizada de

tendencias

4, C
alidad de

Productos vy

Servicios.

5. E
Xperiencia
Hotelera

6. D

iversidad de

servicios

calidad en el mercado.

2. Invertir en nuevas
tendencias innovadoras
aumentando el turismo vy

beneficiando la economia.

3. Promocionar la
diversidad de servicios y lo

ubicacién central.

capacitado.

3. Incrementar la
satisfaccion del huésped para
que la devaluacion de la

moneda no afecte la eleccion.

4. Convertirse en un
ente estatal independiente da
libertad a grandes inversiones

de mayor sostenibilidad.
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DEBILIDADES
1. Comunicacion

Interna.

2. Equipo
de segunda (suites)

con falencias.

3. Respon

sabilidad Social

4. Coordi

nacion de areas.

5. Foment

o0 de Participacion.

6. Capacit
acion y
entrenamiento.

7. Rotacio

n del personal.

8. Certific

acién Veraz.

ESTRAEGIAS D-O

1. Establecer
proyectos para fomentar la

“mentalidad global”.

2. Crear buzoén de
sugerencias internas, con el
fin de mejorar la

comunicacion entre equipos.

3. Capacitar al
personal frente a la calidad
de servicio con el cliente

interno.

4. Lograr cumplir
con el 90% de los estandares
requeridos en las

certificaciones.

5. Satisfacer las
expectativas del personal y
motivarlo a trabajar en

equipo por una meta comun.

6. Igualdad en

ESTRATEGIAS D- A

1. Alentar la igualdad
entre el talento humano
operativo y el administrativo
incrementando la satisfaccion
interna y por ende la calidad
en la presentacion de

Servicios.

2. Proyectar diversos
planes calculando la inflacion
por medio de coordinacion de
areas (actividades con menor

inversién economica)

3. Lograr el
cumplimiento de las normas
partiendo de la alta exigencia

en los procesos.

4. Capacitar al
personal y huéspedes por
medio de publicidad al elegir

establecimientos formales
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9. Presup

uesto Limitado

equipos de primera.

7. Proyeccion por
areas con mejores

presupuestos.

(R.N.T)

5. Beneficiar a la
comunidad por medio de los

alimentos perecederos.

Anadlisis Dofa de ventas

DEBILIDADES

v" Seguimiento de la

Venta-Cliente.

OPORTUNIDADES

v Personal

Capacitado
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v Comunicacion
efectiva.

v" Actitud
permanente de servicio.

v’ Precios
desglosados altos
(Parqueadero, sal6n, video
beam, etc).

v' Relaciones

Interpersonales.

v’ Demanda de
servicios

v'Fidelizar a los
clientes

v Aumentar las
ventas

v"Ubicacion

v Incentivos por
cumplimiento.

v"Innovacion y
avance tecnologico de la
oferta.

v'Publicidad
(Pagina, afiches y redes
sociales).

v Alianzas con

Aerolineas y Empresas.

FORTALEZAS

v’ Experienci
aen eventos.

v Vendedore

ESTRATEGIA FD

+ Fomentar la
retroalimentacion grupal.

+ Propiciar la
comunicacion respetuosa.

4+ Beneficiar al

ESTRATEGIA FO

+ Realizar
campafas innovadoras de
captacion a clientes actuales y

nuevos.

+ Administrar y
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S con conocimiento
del negocio.

v/ Posiciona
miento del Hotel.

v Increment
0 de la fuerza de
ventas.

v’ Conocimie

nto de los Valores

cliente con determinado

nimero de parqueaderos
segln la venta (Cortesia 30 5
CUpos).

+ Establecer tiempo
limite de respuesta por
cotizacion y darle un servicio
experiencial y de importancia

a todos los clientes.

conservar las  relaciones
generadas.

+ Disefiar planes de
promocion.

+ Aplicar los
valores corporativos como
“Vocacion de servicio” hacia

toda la SHT vy los clientes.

+ Permanente

Corporativos. (Estandarizacion del proceso revision del estado de los
de venta). productos que se estan
ofreciendo (Excelente calidad
del producto para todos los
consumidores).
AMENAZAS ESTRATEGIA DA ESTRATEGIA AO
v Personal + Evaluar la + Capacitar a

Idoneo 0 con
experiencia integral
en nuevos cargos.

v Capacitaci
On en servicio.

v Valorar el

cliente interno como

experiencia y capacidad de
los funcionarios con mayor
experiencia en la SHT, dando
asi la oportunidad de ser
promovidos.

+ Creacion de un

Buzon de inconformidades y

diferentes personas y hacer
una evaluacion que permita
conocer quien se adapta mas
al cargo requerido.

%+ Buscar crear un
clima conforme al sector de

servicio, amabilidad y
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el externo.

v Actitud
“Provocadora” de
innovacion.

v Adaptacio
n al clima laboral.

v’ Liderazgo
en Ventas efectivo
(Conviccion 'y no
conveniencia).

v' Competiti
vidad en el sector de

alojamiento.

mejoras en donde cada

miembro del equipo se
exprese sin miedo a ser
juzgado. (Lectura del buzon
grupal).

+ Ser efectivos en
todo el proceso de venta
evitando la comparacion con
los establecimientos que
prestan servicios similares.

+ Reunion semanal

de generacion de ideas

Innovadoras.

beneficio conjunto. (Depende
del jefe del &rea a cargo).

+ Crear una venta
de mayor éxito y satisfaccion
con cortos videos de otras
ventas realizadas y los

alimentos ofrecidos (Valor

afiadido mejorado).
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Sefores
Vicerrectoria
UNIEMPRESARIAL

Por medio de la presente, en mi condicion de tutor tematico metodolégico manifestd mi
conocimiento y aprobacién la siguiente opcién de grado:
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Realizado bajo la opcion de grado: My
Trabajo de Semillero Mision Diplomado P
grado Empresarial

X

Elaborado por el (los) estudiante (s):
Programa Promocién
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Dicho trabajo cumple con las condiciones necesarias para que le sean asignados jurade
su evaluacion y sometida a sustentacion oral.

Cordialmente,
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Bogota D.C., 01 de Septiembre de 2015
Sefiores
Direccion Académica y Empresarial
UNIEMPRESARIAL
Ciudad

Respetados Sefores:

Por medio de la presente hago entrega del ESTUDIO DE CASO para optar al titulo de _Administradora Turistica

A continuacion se relaciona la ficha bibliogréfica la cual contiene la informacién basica del mismo
Caso: “OPTIMIZACION DE PROCESOS EN LAS FUNCIONES DESIGNADAS
POR LA SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA”

Autor: Natalia Beltran Villalba Asignatura(s): Habilidades Gerenciales, Gestién
de Proyectos y protocolos de Servicio

Resumen (solamente del planteamiento del caso):

El caso “Optimizacién de procesos en las funciones designadas por la Sociedad Hotelera|
Tequendama” se deriva de las funciones impuestas en cada cargo las cuales no siempre se
desarrollan de la manera més efectiva, por esta razén se proponen ideas para maximizar el
rendimiento y mejorar la comunicacién de los siguientes cuatro cargos de La Sociedad Hotelera
Tequendama: Recepcionista de Suites Tequendama, Asistente de Alimentos y bebidas, auxiliar
de Recursos Humanos y asistente de Ventas.

Preguntas de analisis

1. De las planillas propuestas ;Cudl considera que es mds influyente para elaborar
estrategias de Exito en La Sociedad Hotelera Tequendama?

2. Mencione tres razones por las cuales las personas no recurren a planillas de control para
monitorear sus actividades.

3. Analice las ventajas y desventajas de tener la informacién en linea generalizando la
informacién de un equipo. ‘

4. Determine que estrategias de captacion del cliente interno y externo de pueden derivar de
las propuestas realizadas.

5. Desarrolle una breve propuesta que permita optimizar el ciclo de servicio del “Check In”
en un Hotel.

Cordialmente,

LB

cc 1015430952




CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES
(Licencia de uso)

Bogotd, D.C., 31 de Agosto de 2015
Sefiores
FUNDACION UNIVERSITARIA EMPRESARIAL DE LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA - UNIEMPRESARIAL

Ciudad

Los suscritos:
Natalia Beltran Villalba ,con C.C. No 1015439952

,con C.C. No

,con C.C. No

En mi (nuestrga) calidad de autor (es) exclusivo (s) de la obra titulada:
OPTIMIZACION DE TIEMPOS POR CONTROL EN PROCESOS EN LA SOCIEDAD HOTELERA
TEQUENDAMA (SHT)

(por favor sefiale con una “x” las opciones que
apliquen)

Trabajo de Grado X | Monografia o Premio o distincién:  Si No
Plan de Negocio

cual:

Presentado y aprobado en el afio _2015 , por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la
Fundacién Universitaria Empresarial de la Cdmara de Comercio de Bogotd — Uniempresarial, "para que, en
desarrollo de |a presente licencia de uso parcial, pueda ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que
se indican a continuacién, teniendo en cuenta que en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de la presente licencia se
autorizan a la Fundacion Universitaria de la Camara de Comercio de Bogoté - Uniempresarial, a los usuarios
de la Biblioteca, asi como a los usuarios de las redes, bases de datos y demas sitios web con los que la
Institucion tenga perfeccionado un convenio, son:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) Sl NO

1. Laconservacién de los ejemplares necesarios en el drea de tesis y trabajos de grado
de la Biblioteca.

2. Laconsulta fisica (sélo en las instalaciones de la Biblioteca)

3. Laconsulta electrénica —on line (a través del catdlogo de consulta 6 el sistema de
informacion que Uniempresarial disponga)

4. Lareproduccion por cualquier formato conocido o por conocer

5. La comunicacién publica por cualquier procedimiento o medio fisico o electrénico,
asi como su puesta a disposicion en Internet

xX [X| X [X]| X

6. Lainclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos onerosos o gratuitos,
existiendo con ellos previo convenio perfeccionado con la Fundacién Universitaria
Empresarial de la CAmara de Comercio de Bogotd — Uniempresarial, para efectos
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus usuarios tendran
las mismas facultades que las aqui concedidas con las mismas limitaciones y
condiciones

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, |a presente licencia parcial se otorga a titulo gratuito por el
méximo tiempo legal colombiano, con el propésito de que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en
las condiciones aqui estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los derechos
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patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos honrados, de manera proporcional y
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toda responsabilidad a la Fundacién Universitaria Empresarial de la Camara de Comercio de Bogotd —
Uniempresarial, por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento, continuaré (continuaremos)
conservando los correspondientes derechos patrimoniales sin modificacidn o restriccién alguna, puesto que
de acuerdo con la legislacién colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningutn caso
conlleva la enajenacién de los derechos patrimoniales derivados del régimen del Derecho de Autor.
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